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Señores miembros del Jurado, 
En cumplimiento de reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Calidad en el servicio de la 
Empresa de Transportes Turismo COYURI S.A.C" ubicada en el distrito de Los 
Olivos. La misma que someto a vuestra consideración y espero que se cumpla con 
los requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de Licenciado en 
Administración de Turismo y Hotelería. 
En dicha investigación se ha ejecutado el extracto de resultados obtenidos en 
torno  a la calidad de servicio como variable con la cual hemos podido apreciar 
todas sus dimensiones e indicadores respectivos, dichos elementos fueron 
aplicados en la encuesta dirigida a los clientes de la Empresa de Transportes 
Turismo COYURI S.A.C.  para finalmente describir cada uno de los objetivos en 
relación a las respuesta dadas según los encuestados. 
El estudio de investigación se ha estructurado en siete capítulos teniendo en 
cuenta el esquema de investigación sugerida por la Universidad Cesar Vallejo. En 
el capítulo I, se ha considerado la introducción del estudio de investigación. En el 
capítulo II, se registra el método empleado en la investigación. En el capítulo III, se 
observa los resultados a partir del procesamiento de la información obtenida. En el 
capítulo IV, se presenta la discusión de los resultados. En el capítulo V, se aprecia 
las conclusiones. En el capítulo VI, se presenta las recomendaciones y finalmente  
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                                                     RESUMEN 
El presente trabajo lleva por título “Calidad en el Servicio de la Empresa de 
Transportes Turismo COYURI S.A.C  del distrito de Los Olivos”, la  cual se realizó 
en un tiempo de 7 meses, en el año 2015. 
Es importante mencionar que el objetivo principal de la presente investigación es 
determinar el nivel de calidad de servicio de la Empresa de Transportes Turismo 
COYURI S.A.C., cuya metodología es de tipo descriptivo, la población que se 
tomó para dicho estudio fueron 200 clientes que visitan la empresa de transporte 
turístico mensualmente, para lo cual se aplicó una encuesta a la muestra de 131 
clientes y se utilizó como técnica de recolección un cuestionario en base al modelo 
SERVPERF; la muestra se seleccionó con un error muestral de 0.5%. 
Con esta información se ha logrado concluir que el nivel de calidad de servicio es 
alto por lo que los resultados de sus dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía son ubicados en un rango alto 
según la muestra encuestada, se recomienda ponerle interés en el tiempo de 
entrega de productos dando así mayor exactitud a los clientes. 














The present work is entitled "Service quality of Tourist Transport Company 
COYURI S.A.C. district–Los Olivos- Lima headquarters", which was accomplished 
in a time of 7 months in 2015. 
The present investigation has as principal objective to determinate the service 
quality level of transport touristic COYURI S.A.C, for which methodology is 
descriptive type, the population taken for this study were 200 clients who visit the 
Tourist Transport Company monthly for which a survey was applied to the sample 
of 131clients and a questionnaire based on the SERVPERF model was used as 
collection technique; The sample was selected with a sampling error of 0.5%. 
With this information it has been concluded that the service quality level is high, 
therefore, the results of its dimensions:  tangible elements, reliability, 
responsiveness, security and empathy are located in a high range according to the 
sample surveyed, it is recommended to put interest in the delivery time of products 
thus giving greater accuracy to customers. 
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